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RESUMEN:
En el marco de la Teoría del Capital Humano (TCH) y las Tecnologías de Información y 
Comunicación (TIC) se plantea la relación entre el uso de Internet y las percepciones 
de utilidad, facilidad y autoeficacia. Los resultados muestran que el determinante 
principal del uso de Internet es la percepción de utilidad (β = .46). El modelo obtuvo 
un adecuado ajuste con respecto al modelo de relaciones hipotéticas entre las 
variables perceptuales y actitudinales sobre la variable intencional. Se discuten las 
implicaciones del modelo en torno al desarrollo del capital humano y satisfacción 
del cliente en los ambientes laborales. 
Palabras claves: Internet, autoeficacia, utilidad, actitud e intención
ABSTRACT:
In the framework of the Human Capital Theory (HCT) and Information Technology 
(ICT), this paper proposes a model of causal relationships between cognitive 
variables. We discuss the relationship between Internet use and perceptions 
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of usefulness, ease and self-efficacy, and establish the reliability and validity of the 
instrument that measures perceptions, attitudes and intentions. Results show the 
primary determinant of Internet use is the perceived usefulness (β = .46). The model fit 
was adequate with respect to model hypothesized relationships between perceptual 
and attitudinal variables on the variable intentional. Implications on the development 
of human capital and customer satisfaction are discussed
Keywords: Internet, self-efficacy, usefulness, attitude and intention
IntroduccIón
En el marco de los estudios sobre la tecnología y el desarrollo del 
capital humano, las TIC principalmente, el uso de Internet puede 
ser explicado a partir de modelos en los que se incluyen variables 
determinantes de las decisiones de consumo, compra y venta de 
productos y servicios en línea (Briceño y Godoy, 2012). 
En principio, la Teoría del Capital Humano (HCT, por sus 
siglas en inglés) plantea que el desarrollo humano se gesta a nivel 
cognitivo cuando el individuo desarrolla las capacidades suficientes 
para integrar los estímulos circundantes en decisiones e intenciones 
de llevar a cabo acciones que incidan en su vida de éxito y se 
transfieran a los grupos a los que pertenece (Obisi y Anyim, 2012). 
En este sentido, la relación entre Internet y capital humano resulta 
fundamental porque se trata de un binomio que activa un ciclo de 
creatividad e innovación relativas a la eficiencia, eficacia y efectividad. 
La HCT plantea que las capacidades cognitivas de los individuos 
concentran las ventajas competitivas de las organizaciones (véase 
Figura 1). El capital humano sería un indicador del desarrollo 
humano. 
Figura 1
Determinantes generales del desarrollo humano
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Sin embargo, los factores educativos y las características cognitivas 
de los individuos requieren un factor motivacional. Bandura (1977; 
1982; 1993; 1994; 1995; 2001) considera que el logro de objetivos y 
la experiencia vicaria serían determinantes de las percepciones de 
eficacia al momento de llevar a cabo una acción. En este sentido, 
Reed y Wolniak (2005) proponen la aptitud como un componente 
motivacional del desarrollo humano (véase Figura 2). 
Figura 2
Determinantes cognitivos del capital humano
Fuente: Reed y Wolniak (2005).
En síntesis, la HCT está sustentada en las experiencias de 
aprendizaje en referencia a las aptitudes de desarrollo y las 
oportunidades. La valoración de cada uno de estos factores regulará 
el grado de desarrollo humano (véase Figura 3).
 
Figura 3
Teoría del capital humano
Fuente: Reed y Wolniak (2005).
No obstante que la HCT alude al uso de las TIC, el efecto de 
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mente, el propósito del presente estudio es establecer los determi-
nantes de las decisiones e intenciones de uso de Internet para discu-
tir las consecuencias cognitivas de las oportunidades de desarrollo 
del capital humano. Debido a que los estudios psicológicos de las in-
tenciones y decisiones de uso de Internet parecen circunscribirse a 
variables cognitivas, es menester elaborar un modelo para establecer 
las relaciones causales entre los factores tecnológicos, perceptuales, 
actitudinales e intencionales.
En principio, el uso de Internet ha sido considerado como un 
conjunto de acciones de compra y venta de productos y servicios a través 
de protocolos electrónicos o digitales de transferencia de dinero por un bien 
(García-Lirios, 2007). En este sentido, el intercambio de información 
sería fundamental para los objetivos de desarrollo personal. Es decir, 
las ventajas competitivas en torno a la búsqueda, selección y síntesis 
de información a través de Internet serían un indicador de las 
capacidades de manejo y procesamiento de información que en el 
marco de la HCT resultan fundamentales para explicar el desarrollo 
del capital humano en las organizaciones. 
La Figura 4 incluye dos indicadores para explicar el uso de Internet. 
Se trata de la compra y contratación de servicios o productos en los 
que la percepción de control y las experiencias de consumo explican 
la consecución de objetivos. Considera la satisfacción del cliente 
como el resultado de experiencias positivas y altas percepciones de 
control; las TIC estarían determinadas por ambas variables. 
En el caso específico de las percepciones, los estudios psicológicos 
del uso de Internet sostienen que la diversidad de percepciones 
son las determinantes principales de las decisiones de consumo 
electrónico y las transferencias de dinero a cambio de un producto 
o servicio. 




A pesar de que existe sustento teórico y empírico para demostrar 
que las percepciones son factores esenciales en torno a la acepta-
ción, adopción y uso de las TIC, otras variables de orden valorativo, 
normativo, demográfico, tecnológico, valores, actitudinal o intencio-
nal explicarían en mayor medida el uso de Internet (véase Figura 5).
La diversidad de factores predictivos del uso de Internet corres-
ponde con la heterogeneidad de estudios en los que las percepcio-
nes son los factores que más se han matizado para lograr explicar 
acciones específicas de uso de Internet (véase Figura 6). 
Las percepciones se han clasificado en cinco aspectos que miden 
capacidades, habilidades, beneficios, costos, riesgos o retos como ex-
pectativas que ocurren en el momento mismo de la decisión de uso 
de Internet, o bien expectativas que probablemente ocurrirán si los 
beneficios superan a los costos. 
Davis, 1993; D’ambra & 
Wilson, 2004; Chang,
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Figura 5
Determinantes del uso de Internet
Figura 6
Determinantes perceptuales de la intención de uso de Internet

























Los estudios de la intención de uso de Internet sostienen que las 
percepciones de uso y utilidad se corresponden significativamente 
cuando se trata de redes sociales (Saadé, Nebebe y Tan, 2007). 
La búsqueda, análisis y síntesis de información científica es una 
habilidad exclusiva de asistentes de investigación (Shroff, Deneen 
y Ng, 2011). En cuanto a sus actitudes, los ciberusuarios que pasan 
más tiempo en una red social procesan eficientemente información 
relativa a sus contactos, pero no saben los procedimientos básicos 
para el manejo de un software de matemáticas (Su, Hsiu y Cheng, 
2005). En general, los ciberusuarios que desarrollan habilidades 
computacionales trabajan en el sector servicios informático y 
financiero, ocupan la mayor parte de su tiempo laboral tecleando 
un ordenador, son reconocidos por sus conocimientos informáticos, 
crean equipos laborales a través de redes comunicativas, saben 
los alcances y límites financieros de una TIC (Zhangxi, Binjia y 
Linhua, 2007), pero ignoran las consecuencias sociales, educativas 
o académicas de estas tecnologías (Wai, Andersson y Oslear, 2005).  
método
Se llevó a cabo un estudio transversal (no se comparan entrevistas 
antes y después de una intervención, sólo se diagnóstica una sola 
vez) y correlacional (se establecen las relaciones causales, directas e 
indirectas, negativas y positivas entre dos o más indicadores).
Se seleccionaron intencionalmente 188 usuarios de la biblioteca 
México: 141 mujeres (75 por ciento) y 47 hombres (25 por ciento). 
Del total, 62 tienen ingresos menores a 3000 pesos mensuales (33 
por ciento), 79 entre 3000 y 6000 (42 por ciento) y 47 ganan más 
de 6000 al mes (25 por ciento). Del total, 55 tienen el grado de 
licenciatura (29,3 por ciento), 82 tienen el bachillerato (43,6 por 
ciento) y 51 tienen la secundaria (27,1 por ciento).
Se utilizó el Cuestionario de datos sociodemográficos del que 
se incluyeron dos opciones para sexo: hombre (   ) mujer (   ) y 
preguntas abiertas: ¿Cuántos años tienes?, ¿Terminaste tus estudios 
más recientes obteniendo el certificado correspondiente? En caso 
de responder negativamente, escribe el grado en el que te quedaste 
y la razón principal por la cual interrumpiste tus estudios. En caso 
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de responder afirmativamente, escribe el nivel de estudios en el 
que te certificaste y la causa principal que te motivó a terminar tus 
estudios. Finalmente, escribe tus ingresos aproximados durante 
un mes, puedes incluir el dinero que ganas en caso de trabajar o 
recibir el apoyo económico del gobierno o alguna otra institución. 
También se empleó la Escala de percepción de autoeficiencia electrónica 
de la que se incluyeron 12 reactivos que miden las capacidades de 
navegación en Internet al momento de ingresar a una página web, 
protocolos de seguridad, transferencia electrónica y procesamiento 
de datos con cuatro opciones de respuesta “muy improbable”, 
“poco improbable”, “poco probable” y “muy probable”. Se aplicó la 
Escala de percepción de utilidad electrónica y se incluyeron 12 reactivos 
que miden las expectativas de logro y éxito al momento de usar 
alguna innovación tecnológica–computacional para comprar o 
vender productos y servicios con cuatro opciones de respuesta; “muy 
probable”, “poco probable”, “poco improbable”, “muy improbable”. 
Por su parte, la Escala de actitud hacia el consumo electrónico incluyó 
12 reactivos que miden las emociones en torno al uso de Internet 
en las redes sociales con cuatro opciones de respuesta que van 
desde “poco emocionante” hasta “muy emocionante”. Finalmente, 
la Escala de intención de consumo electrónico incluyó 12 reactivos que 
miden las decisiones de usar Internet ante la posibilidad de comprar 
o vender productos y servicios así como transferir dinero electrónico 
con cuatro opciones de respuesta que van desde “muy improbable” 
hasta “muy probable”. La confiabilidad de las escalas fue mayor a .60 
y la validez tuvo correlaciones superiores a .300 entre cada reactivo 
y factor explicando alrededor del 56 por ciento de la varianza total. 
Respecto a las opciones de respuesta se incluyeron cuatro para 
evitar la tendencia de los encuestados a elegir respuestas centrales. 
Debido a que Internet es más que una tecnología de información, 
se consideró la construcción de reactivos que evaluarán los rasgos 
de interacción humana en las redes sociales. En este sentido, se 
incluyen reactivos en los que las personas evalúan la rapidez de 
interacción con otros usuarios o la identificación con usuarios de 
personalidad semejante. También se incluyen reactivos para evaluar 
los criterios de consumo y las opciones que la red ofrece al momento 
de buscar un producto o servicio. Los reactivos se construyeron 
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considerando la definición de la variable que pretenden medir y los 
ítems empleados en el estado del arte. Se adaptaron los reactivos 
de los estudios reportados en el estado de la cuestión considerando 
su especificidad en la medición de rasgos. Otro criterio de 
inclusión fue la confiabilidad, la validez y la correlación de los 
ítems. Posteriormente se adecuaron los reactivos al contexto de la 
investigación. Finalmente, se utilizaron jueces para la selección de 
aquellos reactivos que fueron incluidos. Debido a que el perfil del 
usuario de Internet es académico, se seleccionó a aquellos individuos 
que se encontraban en el vestíbulo de la biblioteca y se les solicitó 
su participación en la contestación del cuestionario. Trascurridos 
diez minutos se les pidió el cuestionario y se revisaron las respuestas. 
En los casos en los que había una sola respuesta o la ausencia total 
o parcial de ellas, se les pidió que escribieran al reverso la razón 
por la que contestaron repetitivamente o en su caso, la ausencia 
de respuestas. Posteriormente, se capturaron las respuestas en los 
programas estadísticos SPSS versión 17 y AMOS versión 6.
resultados
La demostración de un modelo estructural se inicia con el 
establecimiento de la distribución normal de las respuestas a los 
ítems incluidos en los instrumentos que miden las variables del 
modelo. El parámetro de curtosis es empleado para demostrar 
la distribución normal. Sin embargo, en psicología es común 
encontrar datos sesgadamente negativos razón por la cual se realizan 
transformaciones monotónicas para redistribuir los datos pasándolas 
de signo negativo a positivo. La Tabla 1 muestra valores negativos de 
curtosis, pero éstos se encuentran dentro del rango permisible para 
su transformación monotónica. 
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Posterior a la transformación monotónica, se estimó la validez 
definida como representación de generalización de operaciones y mediciones 
de las variables manifiestas a constructos latentes de orden superior. 
La cibereficiencia explicó el 20.961 por ciento de la varianza, 
la ciberutilidad explicó el 13.611, la ciberactitud, el 10.654 y la 
ciberintención, el 9.413 por ciento de la varianza. 
Demostrada la validez de los cuatro constructos, se procedió a 
calcular su confiabilidad entendida como la consistencia de una medida 
para la reducción de la varianza de error y la maximización de la varianza 
sistemática en referencia a la varianza total. La cibereficiencia obtuvo 
una confiabilidad de .610, la ciberutilidad, de .715, la ciberactitud, 
de .622 y la ciberintención, de .632 que fueron consideradas dentro 
del umbral de consistencia interna. 
La siguiente fase en torno a la demostración del modelo estructural 
corresponde a las covarianzas entre los indicadores de los cuatro 
factores. La matriz de covarianzas es definida como el establecimiento 
de las especificaciones de las relaciones causales, asociativas, directas e 
indirectas incluidas. La Tabla 2 muestra valores cercanos a la unidad y 
valores cercanos al cero. Ambos valores fueron considerados para la 
especificación del modelo de medición.  
Tabla 2
Covarianzas de los indicadores de 
cibereficiencia, ciberutilidad, ciberactitud y ciberintención
Ítem CE1 CE9 CU8 CU7 CI11 CI12 CA11 CA10
En la sección amarilla 
puedo eliminar las ofertas 
inesperadas.
1.035
En facebook puedo chatear 
con las comunidades 
científicas que busco.
.627 1.122
En gmail desarrollaré mis 
habilidades comunicativas.
.523 .383 1.666
En yahoo mejoraré mis 
criterios de compra.
.158 .139 .635 1.027
En el aviso oportuno 
contrataría servicios de 
actualizados.
-.072 .173 .182 .380 1.324
En google adquiriría 
información de frontera.
.537 .432 .509 .366 .467 1.485
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Ítem CE1 CE9 CU8 CU7 CI11 CI12 CA11 CA10
En wikipedia están los que 
huyen de la biblioteca
-.033 -.103 -.210 -.134 .280 .302 1.702
En google encuentras de todo .221 .482 .386 .255 .108 .063 -.358 1.086
Una vez especificado el modelo, se procedió a estimar su 
estructura o modelo estructural. El modelo estructural es un sistema 
de ecuaciones lineales de variables heterogéneas, análisis de sus trayectorias 
y factores. Se estimó un modelo híbrido para establecer los efectos 
de la eficiencia percibida sobre la percepción de utilidad, actitud 
e intención (véase Figura 7). La percepción de eficiencia resultó 
ser el determinante directo de la intención de uso de Internet. 
En la medida en que los individuos consideran que son capaces 
de controlar, manejar y sistematizar información en Internet, 
incrementan sus posibilidades de contratar servicios y adquirir 
productos en Internet. Si se consideran los efectos indirectos de 
la eliminación de mensajes imprevistos sobre la adquisición de un 
servicio o producto en Internet, se incrementan las percepciones de 
mejorar y desarrollar dichas habilidades a través de las disposiciones 
favorables hacia los servidores google y wikipedia. 
La última fase de la demostración del modelo estructural es su 
ajuste. El ajuste de un modelo permite contrastar hipótesis relativas 
al ajuste perfecto que por su distribución asintótica requieren del 
parámetro chi cuadrada. La Tabla 3 muestra los valores de ajuste para 
chi cuadrada, grados de libertad (número de relaciones especificadas 
– número de parámetros estimados) y nivel de significancia. Los 
valores del parámetro de ajuste fueron considerados como evidencia 
de un ajuste adecuado. Sin embargo, dado que la chi cuadrada es 
sensible al tamaño de la muestra, se procedió a estimar los valores 
de otros índices de ajuste. Los índices de ajuste se dividen por 
las puntuaciones totales de los sujetos y por las probabilidades 
posteriores. Si se asumen distribuciones chi cuadradas para ambos 
índices, es posible establecer su distribución posterior en la que se 
indica la probabilidad de que el nivel de rasgo esté comprendido en cada 
subgrupo q del continuo supuesto su patrón de respuesta x. Los índices 
de Bondad de ajuste y residuales fueron estimados para demostrar 
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Figura 7
Modelo de los determinantes de la intención de uso de Internet
el ajuste del modelo estructural al modelo hipotético de relaciones 
especificadas. La Tabla 3 muestra valores cercanos a la unidad para 
el caso de los índices de bondad de ajuste y valores cercanos al cero 
para los índices residuales. Ambos valores fueron considerados 
como evidencia de ajuste.
Tabla 3
Ajuste de la estructura ciberintencional
X2 gl p GFI AGFI NFI IFI CFI RMSEA RMR
78.078 14 .000 .910 .769 .781 .813 .805 .058 .010
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Se demostró el ajuste del modelo de pronósticos de relaciones 
causales en referencia al modelo de relaciones hipotéticas 
especificadas. En dicho ajuste, el determinante directo de la 
intención fue la percepción de eficiencia. Dicho efecto perceptual de 
eficiencia fue transferido por la utilidad percibida y la actitud hacia 
el uso de Internet. Estos resultados corroboraron los presupuestos 
teóricos del Modelo de la Aceptación de la Tecnología (TAM).
Sin embargo, ambos modelos especifican relaciones causales 
directas e indirectas entre variables externas sobre la percepción 
de facilidad de uso para el caso del TAM. Dichas variables externas 
pueden ser de orden económico, tecnológico, organizacional o 
sociodemográfico. 
La ausencia de variables externas en un modelo impide su 
nomologicidad ya que la relación entre modelos depende de los 
efectos de variables generales sobre variables más específicas. En 
este sentido, el ajuste de un modelo estructural en referencia a un 
modelo de medición propuesto para explicar sistemas psicológicos, 
perdería relevancia si se excluyen las especificaciones de variables 
externas sobre el sistema cognitivo-conductual. 
A la luz de la nomologicidad, los estudios psicológicos de Internet 
cobran especial relevancia ya que han demostrado los efectos de 
variables externas sobre los procesos cognitivos. Sin embargo, la 
conceptuación y medición de sus variables se han generalizado más 
que especificado. En este sentido, el presente estudio ha demostrado 
el ajuste de un modelo estructural en el que la percepción de 
eficiencia puede ser incluida y sus relaciones causales con otras 
variables pueden ser especificadas. 
En torno al desarrollo de modelos estructurales, no es suficiente 
demostrar su ajuste en referencia a las hipótesis causales derivadas 
de la teoría y el estado del arte; también es necesario incluir varia-
bles que han sido desarrolladas en otros modelos que explican las re-
laciones entre variables cognitivas de orden perceptual, actitudinal e 
intencional. En tal sentido, la percepción de eficiencia ha demostra-
do su poder predictivo sobre la intención de uso de Internet a través 
de la percepción de utilidad y la actitud hacia el uso de Internet.
Este hallazgo es fundamental dado que la facilidad de uso 
percibida sólo refiere a un proceso perceptual simple para un 
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manejo simple de una TIC. Debido a que Internet parece ser más 
que una simple TIC, la eficiencia es fundamental para su uso exitoso 
y la consecución de objetivos. En el caso del control conductual 
percibido, esta variable es conceptualmente racional para un 
escenario de afectividad comunicativa como Internet y sus redes 
sociales. La percepción de eficiencia es conceptual y empíricamente 
determinante de la intención de uso de Internet. 
No obstante el hallazgo expuesto, será fundamental demostrar 
el ajuste de un modelo estructural en el que variables externas tales 
como: suscripción, conectividad, sexo, edad, escolaridad, ingreso 
económico, adiestramiento, satisfacción, ansiedad y compatibilidad 
resultarían determinantes del sistema cognitivo-conductual en torno 
al uso de Internet. 
Debido a que la edad fue el determinante negativo principal de 
la intención de uso de Internet es menester considerar que las TIC 
parecen haber tenido mayores secuelas negativas en los usuarios de 
la tercera edad. En la medida en que se incentiva el uso de Internet, 
se genera una brecha que afecta a quienes no poseen las habilidades 
y los conocimientos para el uso intensivo de las TIC. 
Por el contrario, en la medida en que las intenciones de uso 
de Internet se incrementan están positivamente afectadas por el 
tipo de sexo. Esto implica que las habilidades y los conocimientos 
que inhiben al adulto mayor, perecen incentivar a las mujeres a 
involucrarse en redes sociales, grupos de conocimiento, nichos de 
mercado, ofertas de servicios y productos.
Sin embargo, las habilidades computacionales no determinan 
siquiera la intención de uso de Internet, pero el utilitarismo en torno 
a las TIC incentiva el consumo electrónico más que la búsqueda, 
selección, análisis y síntesis del conocimiento. 
conclusIón
El presente trabajo ha establecido como determinante de la 
intención de uso de Internet la percepción de utilidad. Tal hallazgo, 
en el marco del desarrollo del capital humano y satisfacción del 
cliente, es fundamental. La relación entre capacidades y tecnología 
parece estar mediada por percepciones de utilidad. 
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En el ámbito organizacional, las decisiones de compra y venta 
por parte de administradores de servicios en línea, podrían estar 
orientadas por estudios sobre percepciones, actitudes e intenciones 
de uso de Internet. 
Si los usuarios de servicios digitales están influidos por sus 
expectativas de utilidad, entonces será relevante diseñar espacios 
web relativos a los beneficios de los servicios y los productos que se 
ofrecen en las tiendas virtuales, los portales científicos o las páginas 
eróticas (Su et al., 2005). 
En la medida en que los usuarios ven mayores beneficios, 
incrementan sus decisiones de consumo. Por el contrario, mayores 
percepciones de riesgo supondrían una disminución significativa en 
el volumen de ventas en línea. 
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